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RREGULLORE
PER
KONTRATAT, TRANSPARENCEN, PUBLIKIMIN E INFORMATAVE DHE MASAVE
TJERA MBROJTESE PER PERDORUESIT FUNDORE TE SHERBIMEVE TE
KOMUNIKIMEVE ELEKTRONIKE

Kjo Rregullore éshté nxjerré né bazé té nenit 1, nenit 10 paragrafit 4), neni 64, neni 65, neni 66,
neni 70, neni 71, nenit 72 paragrafit 5) té ligjit nr. 04/L-109 pér Komunikimet Elektronike (né
tekstin e métejmé - Ligji); Neni 10, paragrafi 2.1) i Statutit té Autoritetit Rregullativ té
Komunikimeve Elektronike dhe Postare;

Neni 1l
Qéllimi dhe fushéveprimi

1. Kjo Rregullore pércakton termat dhe kushtet, té cilat duhet t'i pérmbajé kontrata pér
ofrimin e rrjeteve dhe/ose shérbimeve té komunikimeve elektronike té disponueshme pér
publikun.

2. Rregullorja gjithashtu pércakton masat pér rritjen e transparencés dhe publikimin e
informatés né dobi té konsumatoréve dhe pérdoruesve té tjeré fundoré.

3. Kjo rregullore pércakton rregullat dhe procedurat e zgjidhjes sé ankesave qé¢ mund té
lindin nga konsumatorét dhe pérdoruesit e tjeré fundoré, né lidhje me kontratat.

4. Kjo Rregullore éshté pjesérisht né pérputhje me Direktivén (BE) 2018/1972 e Parlamentit
Evropian dhe e Késhillit e datés 11 dhjetor 2018 pér krijimin e Kodit Evropian té
Komunikimeve Elektronike, me Rregulloren Nr.2015/2120 té Parlamentit dhe Késhillit
Evropian té datés 25 Néntor 2015 pér pércaktimin e masave lidhur me qasjen né internetin
e hapur Direktivén 2011/83/BE e parlamentit dhe té késhillit evropian e datés 25 tetor
2011 mbi té drejtat e konsumatorit si dhe Udhézimet e Trupit té Rregullatoréve Evropian
pér Komunikimet Elektronike - BEREC gé pércaktojné parametrat e kualitetit t& shérbimit
(BoR 20(53).
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Neni 2
Pérkufizimet

1. Kuptimi ose pérkufizimi i cilés do fjale, fraze apo shprehjeje sipas Ligjit do té zbatohet
edhe pér até term, frazé apo shprehje té pérdorur né kété Rregullore.

2. Termat dhe shprehjet ne vijim do té kené kété kuptim:

2.1 Autoritet - nénkupton Autoritetin Rregullativ t¢ Komunikimeve Elektronike dhe
Postare (ARKEP) si¢ éshté pércaktuar né Ligjin pér Komunikimet Elektronike.

2.2 Bulk SMS - nénkupton shpérndarjen ose dérgimin e njé numri té madh té SMS-ve
pér pérdoruesit e shérbimeve té telefonisé mobile, té cilat pérdoren nga operatoré té
ndryshém kryesisht pér qéllime marketingu.

2.3 ISP - nénkupton Ofruesin e Shérbimit té Qasjes né Internet (IAS). ISP mund té jeté
gjithashtu njé ofrues shérbimi i specializuar.

2.4 TAS - nénkupton Shérbimin e Qasjes né Internet.

2.5 Konsumator - nénkupton ¢do person fizik qé pérdor ose kérkon te shfrytézoje
shérbime té komunikimeve elektronike té disponueshém pér publikun pér géllime gé
jané jashté tregtisé, biznesit, zanatit ose profesionit té tij/saj;

2.6 Parapagues- cilido person fizik ose person juridik qé ka lidhur njé kontraté me njé
ndérmarrés qé ofron shérbime té komunikimeve elektronike, té disponueshém pér

publikun, pér pérfitimin e shérbimeve té ofruara;

2.7 Pérdorues - nénkupton njé person fizik ose juridik qé pérdor ose kérkon njé shérbim
té komunikimeve elektronike té disponueshém pér publikun;

2.8 Pérdorues fundor - nénkupton njé pérdorues qé nuk ofron rrjete publike té
komunikimeve elektronike ose shérbime té komunikimeve elektronike t&

disponueshém pér publikun;

2.9 Plani tarifor - nénkupton té gjitha tarifat, té cilat aplikohen nga ofruesi i shérbimit pér
¢do shérbim té caktuar.

210 Riparim - nénkupton riparimin e lidhjes ose ofrimin e shérbimit té zévendésimit.

211 Operator - njé sipérmarrés/person juridik qé ofron ose qé &éshté i autorizuar té
ofrojé njé rrjet té komunikimeve elektronike ose lehtésira té lidhura me to;

212  Ora e pikut - éshté koha e ngarkesés maksimale statistikore né rrjetin fiks, e cila
zgjaté njé periudhe té caktuar té vazhdueshme té dités.
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213 Shpejtésia minimale (Shpejtésia e garantuar) - éshté shpejtésia mé e ulét qé njé
ofrues i qasjes né internet duhet t'i ofrojé gjithmoné pérdoruesit né pérputhje me
kontratén, kur shérbimet e specializuara jané té fikura.

214 Shpejtésia maksimale - éshté shpejtésia qé njé pérdorues fundor mund té marré
té paktén njé pjesé té kohés (p.sh. té paktén njé heré né dité). Njé ISP nuk kérkohet té
kufizojé teknikisht shpejtésiné né kufirin e shpejtésisé maksimale té pércaktuar né
kontraté.

215 Shpejtésia e reklamuar - éshté shpejtésia e transferimit té t& dhénave qé deklaron
njé ofrues i shérbimit té qasjes né internet né komunikimet komerciale, duke pérfshiré
reklamimin dhe marketingun qé lidhet me promovimin e ofertave té qasjes né
internet. N& rast se shpejtésité pérfshihen né njé oferté marketingu té ofruesit té qasjes
né internet, shpejtésia e reklamuar duhet té specifikohet né informatén e publikuar
dhe né kontraté pér secilén oferté. Shpejtésia e reklamuar nuk duhet té kalojé
shpejtésiné maksimale té pércaktuar né kontraté.

216 Shpejtésia zakonisht né dispozicion - éshté shpejtésia qe njé parapagues duhet
te arrij shumicén e kohés gjaté qasjes né shérbime.

2.17 Shérbimi i specializuar - éshté shérbimi i ndryshém nga shérbimi i qasjes né
internet, i cili éshté i optimizuar pér pérmbajtje, aplikacione ose shérbime té caktuara,
ose kombinim i tyre, ku optimizimi éshté i nevojshém pér té pérmbushur kérkesat e
pérmbajtjes, aplikacioneve ose shérbimeve pér njé nivel té caktuar cilésie. (p.sh.
shembuj tipiké té shérbimeve té specializuara qé u ofrohen abonentéve jané shérbimet VoLTE
dhe transmetimi linear IPTV me kérkesa specifike t¢ QoS, disa shérbime me interes publik,
komunikimet M2M makiné-me-makiné, ETJ].).

218 Medium i géndrueshém nénkupton ¢do instrument qé i mundéson konsumatorit
ose ofruesit té ruajé informatén qé i drejtohet personalisht atij né njé ményré té
qasshme pér referencé né té ardhmen pér njé periudhé kohore té pérshtatshme pér
géllimet e informatés dhe qé lejon riprodhimin e pandryshuar té informatés sé ruajtur.

219 Shérbimi i komunikimit ndér-personal - nénkupton njé shérbim i ofruar
normalisht me pagesé qé¢ mundéson shkémbimin e drejtpérdrejté ndérpersonal dhe
ndérveprues té informatés népérmjet rrjeteve té komunikimeve elektronike ndérmjet
njé numri té kufizuar personash, ku personat gé iniciojné ose marrin pjesé né
komunikim pércaktojné marrésin(it) e tij dhe nuk pérfshiné shérbimet qé¢ mundésojné
komunikimin ndérpersonal dhe ndérveprues thjesht si njé vecori ndihmése e voggl qé
éshté e lidhur thellésisht me njé shérbim tjetér.

220 Shérbimi i komunikimit ndérpersonal i bazuar né numér - nénpkupton njé
shérbim komunikimi ndérpersonal i cili lidhet me numra té caktuar pér publikun,
pérkatésisht, njé numér ose numra né planet e numrave kombétaré ose
ndérkombétaré, ose ¢ mundéson komunikimin me njé numér ose numra né planet e
numrave kombétaré ose ndérkombétaré.
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221  Shérbimi i komunikimit ndérpersonal té pavarur nga numri - nénkupton njé
shérbim té komunikimit ndérpersonal i cili nuk lidhet me burimet e numeracionit té
caktuar publikisht, pérkatésisht, nj¢ numér ose numra né planet kombétare ose
ndérkombétare t& numeracionit, ose i cili nuk mundéson komunikimin me njé numér
ose numra né planet kombétare ose ndérkombétare té numeracionit;

222  Pakot e kombinuara - nénkupton pakot me té paktén njé shérbim té qasjes né
internet ose shérbim té komunikimit ndérpersonal té bazuar né numra té
disponueshém pér publikun, si dhe shérbime té tjera, té tilla si shérbimet e
komunikimit ndérpersonal té disponueshém pér publikun té pavarura nga numrat,
transmetimet mediale audio-vizuele dhe shérbime makiné-makiné (M2M) ose pajisje
fundore.

223 Komisioni i Pavarur pér Media (KPM) - éshté organ i pavarur qé rregullon
spektrin e Frekuencave Transmetuese né Republikén e Kosovés, licencon
transmetuesit publik e privat, pércakton dhe zbaton politikén e transmetimit si dhe
ushtron kompetenca tjera té pércaktuara me ligj pér Komisionin e Pavarur té Mediave.

KAPITULLI I
KERKESAT PER INFORMATA NE LIDHJE ME KONTRATAT

Neni 3

Pérpara se njé konsumator té lidhé njé kontraté ose ndonjé oferté pérkatése, ofruesit e
shérbimeve té komunikimeve elektronike té disponueshém pér publikun, pérveg
shérbimeve té transmetimit té pérdorura pér ofrimin e shérbimeve makiné-making, duhet
té ofrojné informatén e pérmendur né nenet 4, 5 té késaj rregulloreje dhe pérveg késaj,
informacionet e renditura né nenin 6) té késaj rregulloreje né masén gé ai informacion
lidhet me njé shérbim qé ata ofrojné.

1.1 Informacioni duhet té jepet né ményré té qarté dhe té kuptueshém né njé medium té
géndrueshém si¢ pércaktohet né nenin 2) té késaj rregulloreje. Aty ku ofrimi i njé
mediumi té géndrueshém nuk éshté i realizueshém, né njé dokument lehtésisht té
shkarkueshém té véné né dispozicion nga ofruesi. Ofruesi duhet t& shmangé sa mé
shumé qgé té jeté e mundur shénimet e paqarta, té¢ gjata dhe té padepértueshme,
zhargonet teknike dhe shkurtesat. Ofruesi duhet té térheqé shprehimisht vémendjen
e Konsumatorit pér disponueshmériné e atij dokumenti dhe réndésiné e shkarkimit té
tij pér géllime té dokumentacionit, referencés sé ardhshme dhe riprodhimit té
pandryshuar.

1.2 Informacioni, sipas kérkesés, do té ofrohet né njé format té qasshém pér pérdoruesit
fundoré me aftési té kufizuara né pérputhje me ligjin pér komunikimet elektronike
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2. Pérveg informatés sé kérkuar né paragrafin 1) té kétij neni, ofruesit e shérbimeve té
komunikimeve elektronike té disponueshme pér publikun duhet té ofrojné edhe
informatén e méposhtme:

2.1 Informacion mbi kushtet qé kufizojné qasjen dhe/ose pérdorimin e aplikacioneve dhe
shérbimeve, ku kéto kushte lejohen né bazé té legjislacionit né fuqi;

2.2 kufirin e konsumit financiar pér shfrytézimin jashté pakove (pay-as-you-go), pér
pérdoruesit fundoré té shérbimeve té komunikimeve elektronike té disponueshém pér
publikun né rastin e rrjeteve mobile, i cili si parazgjedhje éshté 20 euro. Pérdoruesi
fundor mund té kérkojé ndryshimin e kufirit té konsumit financiar, duke ndjekur
procedurat e pércaktuara né kontraté.

221 Kufiri i konsumit financiar i pércaktuar né paragrafin 2.2) té kétij neni
aplikohet pér pérdoruesit fundor mobil me kontraté mujore (postpaid) dhe
profileve me parapagim (prepaid) duke pérfshiré edhe ata parapagues ge nuk
kané té aktivizuar fare pako.

2.3 llojin e aktivitetit ¢ mund té ndérmerret nga ofruesi i shérbimit pér té reaguar ndaj
sigurisé ose cenimit té integritetit dhe kércénimit.

2.4 ¢do informacion mbi kufizimet né ményré qé rrjetet dhe/ose shérbimet e
komunikimeve elektronike té mos pérdoren pér aktivitete t&é paligjshme ose pér
shpérndarjen e pérmbajtjes sé démshme, si dhe ményrat pér t'u mbrojtur nga rreziqet
pér siguriné personale, privatésiné dhe té dhénat personale.

Neni 4
Té drejtat e konsumatoréve né relacion me kontratat né distancé dhe jashté objektit afarist

Informatat e kérkuara pér kontratat e ndryshme nga kontratat né distancé ose jashté objektit
afarist, do té zbatohen pérshtatshmérisht me dispozitat e Ligjit né fuqi, pér Mbrojtjen e
Konsumatorit.

Neni 5
Informacionet e kérkuara pér kontratat tjera nga ato né distancé dhe jashté objektit afarist

Informatat e kérkuara pér kontratat tjera nga ato né distancé dhe jashté objektit afarist, do t&
zbatohen pérshtatshmérisht me dispozitat e Ligjit né fuqi, pér Mbrojtjen e Konsumatorit.

Neni 6
Kérkesat pér informata

1. Ofruesit e shérbimeve té komunikimeve elektronike té disponueshém pér publikun,
pérveg shérbimeve té transmetimit qé pérdoren pér ofrimin e shérbimeve makiné-makiné
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(mes aparateve), té pércaktuara né nenin 3) té késaj Rregullore, duhet té ofrojné kéto
informata:

1.1 si pjesé e karakteristikave kryesore té ¢do shérbimi té ofruar, ¢do nivel minimal i
kualitetit té shérbimit né masén qé ofrohet dhe, pér shérbime gé nuk jané shérbime té
qasjes né internet, parametrat e caktuar té siguruar té kualitetin. Nése nuk ofrohen
nivele minimale té kualitetit t& shérbimit, duhet té léshohet njé deklaraté pér kété
qéllim;

1.2 si pjesé e informatave pér ¢mimin, kur edhe gjendet né masén e zbatueshme, gmimet
pérkatése pér aktivizimin e shérbimit té komunikimeve elektronike dhe pér ¢do tarifé
té pérséritur ose qé lidhet me shpenzim;

1.3 si pjesé e informatave pér kohézgjatjen e kontratés, kushtet pér vazhdimin dhe
shképutjen e kontratés, duke pérfshiré tarifat e mundshme té shképutjes, né masén qé
kéto kushte jané te zbatueshme:

1.3.1 pérdorimin minimal ose kohézgjatjen e nevojshme pér té pérfituar nga
ofertat promocionale;

132 c¢do tarifé administrative né lidhje me bartshmériné e numrave dhe
marréveshjet e kompensimit dhe rimbursimit pér vonesé ose keqpérdorim
té bartshmérisé, si dhe informatén rreth procedurave pérkatése;

1.3.3 informata mbi té drejtén e Konsumatoréve qé pérdorin shérbime me
parapagim qé pas kérkesés, té rimbursohen pér ndonjé shumé té mbetur né
rast té bartshmérisé;

134 cdo tarifé pér shkak té shképutjes sé parakohshme té kontratés, duke
pérfshiré informatat pér zhbllokimin e pajisjeve fundore dhe ¢do kthim i
mjeteve gé ndérlidhet me pajisjet fundore;

14 c¢do marréveshje kompensimi dhe rimbursimi, duke pérfshiré, aty ku éshté e
zbatueshme, referencé té qarté pér té drejtat e konsumatoréve, té cilat zbatohen nése
nivelet e kontraktuara té kualitetit t& shérbimit nuk pérmbushen ose nése ofruesi i
pérgjigjet né ményré joadekuate njé incidenti sigurie, kércénimi ose dobésive;

1.5 llojiiveprimit g¢ mund ta ndérmarré ofruesi si pérgjigje ndaj incidenteve té sigurisé,
kércénimit ose dobésisé.

2. Kérkesat pér informata pér ofruesit e shérbimeve pér qasje né internet dhe shérbimet e
komunikimit ndérpersonal té disponueshém pér publikun. Pérvec kérkesave té
pércaktuara né paragrafin 1) té kétij neni, ofruesit e shérbimeve pér qasje né internet dhe
shérbimeve té komunikimit ndérpersonal té disponueshém pér publikun, duhet té ofrojné
informatén e méposhtém, si pjesé e karakteristikave kryesore té ¢do shérbimi té ofruar:
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2.1 ¢do nivel minimal té kualitetit té shérbimit né masén qé kéto ofrohen, dhe duke marré
parasysh kérkesat qé detajojné Parametrat e Kualitetit t& Shérbimit né nenin 24 té késaj
rregullore né lidhje me:

21.1 shérbimet pér qasje né internet: té paktén pér vonesén (latency), variacionin
e vonesés (jitter) dhe shkallén e humbjes sé paketave;

21.2 shérbimet e komunikimit ndérpersonal té disponueshém pér publikun, ku
ato ushtrojné kontroll mbi té paktén disa elemente té rrjetit ose kané njé
marréveshje té nivelit té shérbimit pér kété géllim me ndérmarrjet gé
ofrojné qasje né rrjet: té paktén kohézgjatja pér kygje fillestare, mundésiné
e prishjes, vonesave né sinjalizim té thirrjeve né pérputhje me nenin 24 té
késaj Rregullore; dhe

21.3 pacenuar té drejtén e pérdoruesve fundoré pér té pérdorur pajisjet fundore
sipas zgjedhjes sé tyre né pérputhje me nenin 17 té késaj Rregullore, té ¢do
kushti, pérfshiré tarifat e vendosura nga ofruesi pér pérdorimin e pajisjeve
fundore té siguruara;

3. Si pjesé e informatave mbi ¢mimin, nése &shté e zbatueshme, ¢cmimet pérkatése pér
aktivizimin e shérbimit t¢ komunikimeve elektronike dhe ¢do pagesé té pérséritur ose té
lidhur me shpenzimet:

3.1 detajet e planit ose planeve specifike tarifore sipas kontratés dhe, pér secilin plan
tarifor té tillé, llojet e shérbimeve té ofruara, duke pérfshiré aty ku éshté e
aplikueshme, sasiné e komunikimeve (si megabajtét, minutat, mesazhet) té pérfshira pér
periudhén e faturimit dhe ¢mimin e njésive shtesé t& komunikimit;

3.2 né rastin e planit ose planeve tarifore me sasi té paracaktuar té komunikimeve,
mundésia qé konsumatorét té bartin sasiné e papérdorur nga periudha e méparshme
e faturimit né periudhén pasuese té faturimit, nése kjo mundési pérfshihet né kontraté;

3.3 lehtésira pér sigurimin e transparencés sé faturave dhe monitorimin e nivelit té
shpenzimit;

3.4 informata pér tarifa pér numrat ose shérbimet qé u nénshtrohen kushteve té caktuara
té ¢cmimeve né lidhje me kategorité individuale té shérbimeve, Autoritetet kompetente
né koordinim, e sipas nevojés, me ARKEP mund té kérkojné pérveg késaj, edhe
informata té jepen menjéheré para lidhjes sé thirrjes ose lidhjes me ofruesin e
shérbimit;

3.5 pér pako shérbimesh dhe pako gé pérfshijné shérbime dhe pajisje fundore, ¢cmimet e
elementeve individuale té pakos té vendosen ndarazi né treg; Cmimi i pajisjeve qé
jepen né shfrytézim nuk mund té tejkaloje vlerén reale té tregut.

3.6 detajet dhe kushtet, duke pérfshiré tarifat, pér ¢cdo shérbim té mirémbajtjes dhe
asistencés ndaj klientit pas shitjes; dhe
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3.7 mjetet me té cilat mund té merren informatat e pérditésuara pér té gjitha tarifat e
aplikueshme dhe tarifat e mirémbajtjes;

si pjesé e informatés mbi kohézgjatjen e kontratés pér pakot e kombinuara, kushtet pér
pértéritjen dhe pérfundimin e kontratés, kur éshté e zbatueshme, kushtet e pérfundimit
té pakos ose té elementeve té saj;

informacione se cilat té dhéna personale do té sigurohen pérpara kryerjes sé shérbimit ose
do té mblidhen né kuadér té ofrimit té shérbimit, pa cenuar dispozitat pérkatése té ligjit
pér mbrojtjen e t& dhénave personale né lidhje me regjistrat e aktiviteteve té pérpunimit;

detaje mbi produktet dhe shérbimet e parapara pér pérdoruesit fundoré me aftési té
kufizuara dhe se si mund té merren kéto informata té pérditésuara;

mjetet e fillimit té procedurave pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve, pérfshiré ato
kombétare dhe ndérkufitare, né pérputhje me procedurat dhe rregullat e zgjidhjes sé
mosmarréveshjeve, té parashikuara né dispozitat e Ligjit pér Komunikimet Elektronike.

Pérveg kérkesave té pércaktuara né paragrafin 1) dhe paragrafin 2) té kétij neni, ofruesit e
shérbimeve té komunikimit ndérpersonal té bazuar né numér té disponueshém pér
publikun do té ofrojné gjithashtu informatén e méposhtme:

8.1 ¢do kufizim né qasje né shérbimet emergjente ose informatat e vendndodhjes sé
thirrésit pér shkak t& mungesés sé fizibilitetit teknik pér aq sa shérbimi i lejon pérdoruesit
fundoré té nisin thirrjet né numér nga plani kombétar ose ndérkombétar i numeracionit;

drejta e pérdoruesit fundor pér té pércaktuar nése do té pérfshijé té dhénat e tij personale
né njé informator publik dhe llojet e té dhénave né fjalg;

10. Pérveg kérkesave té pércaktuara né paragrafin 1) dhe 2) té kétij neni, ofruesit e shérbimeve
té qasjes né internet duhet te ofrojné informatat e méposhtme:

10.1 Se si masat e menaxhimit té trafikut té aplikuara nga ai ofrues mund té ndikojné né
kualitetin e shérbimeve té qasjes né internet, né privatésiné e pérdoruesve fundoré dhe
né mbrojtjen e t&é dhénave té tyre personale;

10.2 Njé shpjegim i qarté dhe i kuptueshém se si ¢do kufizim véllimi, shpejtésia dhe
parametrat e tjeré té kualitetit t& shérbimit mund té kené né praktiké njé ndikim né
shérbimet e qasjes né internet, dhe né vecanti né pérdorimin e pérmbajtjes,
aplikacioneve dhe shérbimeve;

10.3 Njé shpjegim i qarté dhe i kuptueshém se si ¢do shérbim i pérmendur né nenin 18 té

késaj rregullore, tek i cili pérdoruesi fundor mund té keté né praktiké njé ndikim né
shérbimet e qasjes né internet qé i ofrohen atij pérdoruesi fundor;
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10.4 Njé shpjegim i qarté dhe i kuptueshém i shpejtésisé minimale, té zakonshme né
dispozicion, maksimale dhe té reklamuar té shkarkimit dhe ngarkimit té shérbimeve té
gasjes né internet né rastin e rrjeteve fikse, ose té shpejtésisé maksimale té vlerésuar
dhe té reklamuar té shkarkimit dhe ngarkimit t& shérbimeve té qasjes né internet né
kété rast té rrjeteve mobile dhe se si devijimet e réndésishme nga shpejtésia pérkatése
e shkarkimit dhe ngarkimit té€ reklamuar mund té ndikojné né ushtrimin e té drejtave
té pérdoruesve fundoré;

10.5 njé shpjegim té qarté dhe té kuptueshém te mjeteve juridike té disponueshme pér
konsumatorin né pérputhje me legjislacionin kombétar né rast té ndonjé
mospérputhjeje té vazhdueshme ose té pérséritur midis performancés aktuale té
shérbimit té qasjes né internet né lidhje me shpejtésiné ose parametrat e tjeré té
kualitetin e shérbimit dhe performancés.

Neni 7
Pérmbledhja e kontratés

1. Ofruesit e shérbimeve té komunikimeve elektronike té disponueshme pér publikun, pérveg
shérbimeve té transmetimit té pérdorura pér ofrimin e shérbimeve makiné me makiné, duhet
t'u ofrojné konsumatoréve njé pérmbledhje koncize dhe lehtésisht té lexueshme té kontratés.
Kjo pérmbledhje do té identifikojé elementet kryesore té kérkesave pér informacion né
pérputhje me nenet 3, 4, 5 dhe 6. Kéto elemente kryesore pérfshijné té paktén:

1.1 Emrin, adresén dhe informatén e kontaktit té ofruesit dhe, nése jané té ndryshém,
informatén e kontaktit pér ¢do ankesg;

1.2 Karakteristikat kryesore té ¢cdo shérbimi té ofruar;

1.3 Cmimet pérkatése pér aktivizimin e shérbimit té komunikimit elektronik dhe pér ¢do
tarifé té pérséritur ose té lidhur me konsumin, ku shérbimi ofrohet me pagesé
monetare direkte;

1.4 Kohézgjatjen e kontratés, kushtet pér ripértéritjen dhe ndérprerjen e saj;

1.5 Kufirin e konsumit financiar pér shérbimet e komunikimeve elektronike té
disponueshém pér publikun né rastin e rrjetave mobile;

1.6 Shkallén né té cilén produktet dhe shérbimet jané té dizajnuara pér pérdoruesit
fundoré me aftési té kufizuara;

1.7 Né lidhje me shérbimet e qasjes né internet, njé pérmbledhje e informatés sé kérkuar
sipas pikave 14.1.1. dhe 14.1.2. té késaj rregulloreje sé bashku me shpjegimin e qarté
dhe té kuptueshém té mjeteve ligjore té€ disponueshme pér konsumatorin né pérputhje
me legjislacionin kombétar né rast té ndonjé mospérputhjeje té vazhdueshme ose té
pérséritur midis performancés aktuale dhe performancés sé kontraktuar.
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Ofruesit gé i nénshtrohen detyrimeve sipas paragrafit 1) i kétij neni, plotésojné si¢ duhet
modelin e pérmbledhjes sé kontratés me informatén e kérkuar dhe do t'u ofrojné
konsumatoréve pérmbledhjen e kontratés pa pagesé, pérpara lidhjes sé kontratés, duke
pérfshiré kontratat né distancé. Kur, pér arsye teknike objektive, éshté e pamundur té ofrohet
pérmbledhja e kontratés né até moment, ajo ofrohet pa vonesé té panevojshme pas késaj, dhe
kontrata hyn né fuqi kur konsumatori té keté konfirmuar marréveshjen e tij ose té saj pas
marrjes sé pérmbledhjes sé kontratés.

Udhézimet pér plotésimin e formularit té pérmbledhjes sé kontratés, si¢ pércaktohet né
aneksin I té késaj rregulloreje, do té nxirren nga Autoriteti.

Neni 8
Marréveshja kontraktuale

Informacioni i pérmendur né nenet 3, 4, 5, 6 dhe 7 té késaj rregulloreje do té béhet pjesé
pérbérése e kontratés dhe nuk do té ndryshohet pérveg rasteve kur palét kontraktuese bien
dakord shprehimisht ndryshe.

Kur shérbimet e qasjes né internet ose shérbimet e komunikimit ndérpersonal té
disponueshém pér publikun faturohen né bazé té konsumit té kohés ose véllimit, ofruesit e
tyre do t'u ofrojné konsumatoréve njé mekanizém lehtésues pér t&é monitoruar dhe kontrolluar
pérdorimin e secilit prej kétyre shérbimeve. Ky mekanizém do té pérfshijé qasje né kohé né
informatén mbi nivelin e konsumit té shérbimeve té pérfshira né njé plan tarifor.

Informacioni i pérmendur né nenet 3,4,5, 6,7 dhe paragrafin 8.2) té késaj rregulloreje do t'u
jepet gjithashtu pérdoruesve fundoré gé jané mikrondérmarrje, ndérmarrje té vogla apo
organizata jofitimprurése, pérveg rasteve kur ata kané réné dakord shprehimisht pér té heq
doré nga té gjitha ose pjesé té kétyre dispozitave.

Pérpara nénshkrimit t& kontratés, ofruesi i shérbimit duhet té verifikojé nése shérbimi éshté i
disponueshém né vendndodhjen e kérkuar nga pérdoruesi fundor.

Identifikimi i pérdoruesit fundor duhet té béhet pérmes dokumenteve dhe informacioneve té
méposhtme:

5.1 pér personin fizik: konsumatori duhet té identifikohet népérmjet njé dokumenti té
vlefshém identifikimi;

5.2 nése pérdoruesi fundor éshté person juridik: njé kopje té certifikatés sé regjistrimit té
biznesit;

5.3 nése pérdoruesi fundor éshté pérfagésues i njé personi fizik ose juridik: personi duhet
té sigurojé dokumentin e tij té vlefshém té identifikimit dhe autorizimin pérkatés.
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6. Ofruesi duhet té njoftohet né njé medium té géndrueshém né rast té ndryshimit té adresés ose
emrit té pérdoruesit fundor, emrit té regjistrimit té biznesit ose formés juridike té personit
juridik. Pérdoruesit fundoré jané pérgjegjés pér informatén qé i kané dhéné ofruesit.

KAPITULLI II
KOHEZGJATJA DHE PERFUNDIMI I KONTRATES

Neni 9
Periudha e detyruar dhe Zgjatja e kontratés me afat té caktuar

1. Ofruesit e shérbimeve té komunikimeve elektronike té disponueshém pér publikun, me
pérjashtim té shérbimeve té komunikimit ndérpersonal té pavarur nga numri dhe shérbimeve
té transmetimit nga makina né makiné, nuk do t'u ofrojné konsumatoréve lidhjen e kontratés
me kohézgjatjen fillestare qé tejkalon periudhén njézet e katér (24) muaj.

2. Pavarésisht nga paragrafi i paré i kétij neni, ofruesit e shérbimeve duhet t'iu ofrojné
konsumatoréve mundésiné pér té lidhur kontraté me kohézgjatje maksimale prej
dymbédhjeté (12) muajsh nése njé gjé e tillé kérkohet nga konsumatori.

3. Periudhat e parashikuara né paragrafét e paré dhe té dyté té kétij neni nuk zbatohen nése
konsumatori lidh njé kontraté, né té cilén ai angazhohet pér pagesa me késte ekskluzivisht
pér vendosjen e njé lidhjeje fizike me njé rrjet me kapacitet shumé té larté (VHCN). Ky
pérjashtim nuk zbatohet pér pajisjet fundore ose pajisjet e qasjes né internet, si ruterét ose
modemet, qé pérfshihen né kontratén me pagesa mujore.

4. Pavarésisht nga periudha minimale e kohézgjatjes, kushtet dhe procedurat pér zgjidhjen e
kontratés nuk duhet té dekurajojné ndérrimin e ofruesit té shérbimit.

5. Ky nen do té zbatohet gjithashtu pér pérdoruesit fundoré qé jané mikrondérmarrje,
ndérmarrje t€ vogla apo organizata jofitimprurése, pérveg rasteve kur ata kané réné dakord
shprehimisht té heqin doré nga té gjitha ose pjesé té kétyre dispozitave.

6. Kur njé kontraté me afat té caktuar pér shérbimet e komunikimeve elektronike té ndryshme
nga shérbimet e komunikimit ndérpersonal té pavarur nga numri dhe té ndryshme nga
shérbimet e transmetimit té pérdorura pér ofrimin e shérbimeve makiné me making,
parashikon zgjatje automatike, pas njé zgjatjeje té tillé, pérdoruesit fundoré kané té drejté té
pérfundojné kontratén né ¢do kohé, me njé periudhé njoftimi te paktén pesé (5) dité para datés
se pérfundimit té periudhés sé faturuar dhe pa ndonjé kosto shtesé pérveg tarifave pér
marrjen e shérbimit gjaté periudhés sé njoftimit.

7. Pérpara se kontrata nga paragrafi 6) i kétij neni, té zgjatet automatikisht, ofruesit duhet té
informojné pérdoruesit fundoré tridhjeté (30) dité pérpara, né njé medium té géndrueshém,
pér pérfundimin e lidhjes kontraktuale dhe pér ményrén e pérfundimit té kontratés. Pérveg
késaj, dhe né té njgjtén kohé, ofruesit duhet t'iu japin pérdoruesve fundoré késhillat mé té
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mira tarifore né lidhje me shérbimet e tyre. Ofruesit e shérbimeve duhet t'u ofrojné
pérdoruesve fundor informatén mé té miré tarifore té paktén ¢do vit.

Nése kontrata nga paragrafi 1) i kétij neni pérfshin pajisje fundore falas, me rastin e
pérfundimit té kontratés pérdoruesi fundor éshté i obliguar t'ia ktheje kéto pajisje Ofruesit té
shérbimit brenda pesé (5) ditésh pas datés sé pérfundimit té kontratés apo periudhés sé
faturuar. Né té kundértén, Ofruesi i shérbimit mund t'ia ngarkojé pajisjet né pérputhje me
paragrafin 5) té nenit 10.

Neni 10
Shképutja e kontratés pér shkak té ndryshimit té njéanshém té kushteve kontraktuale

Pérdoruesit fundoré kané té drejté té shképusin kontratén e tyre pa asnjé kosto shtesé né rastin
e njoftimit pér ndryshime né kushtet kontraktuale té propozuara nga ofruesi i shérbimeve té
komunikimeve elektronike té disponueshém pér publikun, pérve¢ shérbimeve té
komunikimit ndérpersonal té pavarur nga numrat, pérve¢ nése ndryshimet e propozuara
jané:

1.1 ekskluzivisht né dobi té pérdoruesit fundor,

1.2 té njé natyre thjeshté administrative dhe nuk kané efekt negativ tek pérdoruesi
fundor, ose

1.3 vendosen drejtpérdrejt nga ligji.

Pérdoruesit fundor duhet té informohen pér té gjitha ndryshimet e propozuarane kushtet
kontaktuale jo mé voné se tridhjeté (30) dité para hyrjes né fuqi té kétyre ndryshimeve, dhe
njékohésisht duhet té informohen pér té drejtén e tyre pér té shképutur kontratén pa ndonjé
kosto shtesé nése ata nuk i pranojné kushtet e reja. E drejta pér shképutjen e kontratés mund
té ushtrohet brenda dy (2) muajve pas njoftimit té tillé. Ofruesit e shérbimeve duhet té
sigurojné qé njoftimi té béhet né ményré té qarté dhe té kuptueshme né njé medium té
géndrueshém (sms, e-mail apo pérmes adresés postare).

Né rast se pérdoruesi fundor vendos té shképusé kontratén sipas dy paragraféve té
méparshém, ai duhet té njoftojé ofruesin e shérbimit pér kété né njé medium té géndrueshém.
Kontrata do té ndérpritet jo mé voné se njé (1) muaj pasi ofruesii shérbimit t& marré njoftimin,
pérvec nése pérdoruesi fundor né njoftim zgjedh njé periudhé mé té gjaté ndérprerjeje.
Ofruesi i shérbimit do ta konfirmojé kété né njé medium té géndrueshém (sms, e-mail apo
pérmes adresés postare) tek pérdoruesi fundor.

NEé rast té shképutjes sé kontratés sipas kétij neni, pérdoruesi fundor nuk do té paguajé asnjé
kosto terminimi si p.sh. kosto administrative, gjobé kontraktuale, shuma e pérfitimeve té
marra ose ndonjé kompensim tjetér kontraktual té réné dakord. Kjo dispozité nuk ndikon né
detyrimin e pérdoruesit fundor pér té paguar detyrimet e duhura dhe té papaguara pér
shérbimin e marré, as detyrimin pér té paguar pér shérbimin e marré gjaté periudhés sé
terminimit.
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Né rast se kontrata pérfshin pajisje fundore té cilat i jané dhéne pérdoruesit fundor né
shfrytézim dhe nése pérdoruesi fundor zgjedh té mbajé njé pajisje té tillé fundore,
kompensimi i duhur nuk do té kalojé vlerén e tij “pro rata temporis” si¢ éshté réné dakord né
momentin e lidhjes sé kontratés.

Neni 11
Shképutja e kontratés pér shkak té funksionimit té dobét té shérbimit

Cdo mospérputhje domethénése e vazhdueshme ose e pérséritur shpesh midis performancés
aktuale té njé shérbimi té komunikimeve elektronike dhe performancés sé pércaktuar né
kontraté, i jep konsumatorit té drejtén pér té pérdorur mjetet juridike sipas legjislacionit né
fuqi, pérfshiré kétu, edhe té drejtén pér té shképutur kontratén pa shpenzime.

Konsumatori duhet té informojé ofruesin e shérbimit pér mospérputhje. Nése ofruesi i
shérbimit brenda pesémbédhjete (15) ditéve nuk eliminon mospérputhjen midis
performancés faktike dhe nivelit té kualitetit té pércaktuar né kontraté, konsumatori ka té
drejté té paragesé ankesé né ARKEP. Nése ARKEP pérmes matjeve profesionale né pajisjen
fundore vérteton ekzistencén e mospérputhjes, atéheré, pérdoruesi fundor ka té drejté té
terminojé kontratén pa asnjé kosto shtesé, si¢ pércaktohet né paragrafin 4) té nenit 10, pérveg
kostos pér pajisjet fundore té qe i ka pranuar pér shfrytézim té shérbimit dhe té cilat zgjedh
t'i mbajé.

NEé rast se kontrata pérfshin pajisje fundore té cilat jané dhéne né shfrytézim dhe pérdoruesi
fundor zgjedh té mbajé, atéheré zbatohen dispozitat e paragrafit 5) té nenit té méparshém.

Ky nen nuk zbatohet pér kontratat pér njé shérbim komunikimi ndérpersonal té pavarur nga
numri.

Neni 12
Pérfundimi i parakohshém i kontratés nga pérdoruesi fundor

Nése pérdoruesi fundor, pavarésisht nga nenet 10 dhe 11, e ndérpret kontratén me afat té
caktuar para periudhés kohore té réné dakord, ofruesi i shérbimit mund té kérkojé
kompensim pér pérfundimin e parakohshém té kontratés gjaté nénté (9) muajve té paré kur
kontrata éshté lidhur pér dymbédhjeté (12) muaj, pérkatésisht dymbédhjeté (12) muaijt e paré
kur kontrata éshté lidhur pér njézet e katér (24) muaj. Masa e kompensimit nuk mund té kalojé
tarifén mujore té parapagimit pér periudhén e mbetur prej nénté (9) respektivisht
dymbédhjeté (12) muajve pas hyrjes né fuqi té kontratés.

1.1. Pavarésisht nga paragrafi 1) i kétij neni, pérdoruesit fundor mund té shképusin kontratén
para pérfundimit té periudhés detyruese, né rastet kur pérdoruesi fundor ndryshon
lokacionin e banimit gjaté kohézgjatjes sé€ kontratés dhe ofruesi i shérbimeve nuk éshté
né gjendje te ofroje shérbim né lokacionin e ri, atéheré né kété rast ofruesi i shérbimit nuk
mund té kérkojé kompensim shtesé pér shképutje té parakohshme té kontratés.
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2. Neé rast se pérdoruesi fundor, i cili ka pranuar shérbimin pa pagesé ose me ¢mim mé té ulét,
me kusht gé té jeté parapaguar me kontraté me afat té caktuar, ofruesi i shérbimit mund té
kérkojé kompensim shtesé né rast té pérfundimit té parakohshém té kontratés. Megjithaté, ky
kompensim nuk mund té kalojé vlerén e mbetur t& produktit né momentin e pérfundimit té
kontratés, né pérputhje me paragrafin 5) té nenit 10.

Neni 13
Ndalimi i dekurajimit pér ndryshimin e ofruesit té shérbimit

Ofruesit e shérbimeve nuk kané té drejté té aplikojné kombinime termash dhe kushtesh né
kontratat e lidhura me pérdoruesit fundoré, qé parandalojné ose dekurajojné konsumatorét ose
pérdoruesit fundoré gé té ndérrojné ofruesit e shérbimeve, duke pérdorur parazgjedhjen e
operatorit ose bartshmériné e numrit.

Neni 14
Shképutja e kontratés nga ofruesi i shérbimit pér shkak té shkeljes sé kushteve
kontraktuale

1. Ofruesit e shérbimeve mund té kufizojné pérdorimin e disa ose té gjitha shérbimeve, me
pérjashtim té thirrjeve né numrat e emergjencés, ose mund té ndérpresin kontratén nése
gjykohet urgjente dhe e nevojshme, né rast se:

1.1.  pérdoruesi fundor pérdor rrjetin/shérbimet pér veprimtari té paligjshme

1.2.  pérdoruesi fundor ndérhyn né funksionalitetin e rrjetit;

1.3.  pérdoruesi fundor pérpiget té thyejé sistemet e sigurisé sé rrjetit;

1.4.  pérdoruesi fundor ose/dhe pajisja e tij nuk ndalon sé shkaktuari shqetésime teknike
ose té tjera;

1.5.  pérdoruesi fundor kércénon unitetin tekniko-teknologjik té rrjetit t&
telekomunikacionit duke ndérlidhur pajisje té papérshtatshme té komunikimit

1.6.  pérdoruesi fundor rrezikon ndérlidhjen e rrjeteve, pajisjeve dhe shérbimeve té
telekomunikacionit;

2. Cdomasé e tillé duhet té pércaktohet qarté né kontraté ose né kushtet pérkatése kontraktuale,
sé bashku me pérshkrimin e procedurés pér zbatimin e saj, e cila duhet té pérfshijé njoftimin
paraprak té pérdoruesit fundor.

3. Pavarésisht nga paragrafi i méparshém, ofruesit e shérbimeve nuk jané té detyruar té
njoftojné paraprakisht pérdoruesit fundor pér masat e marra, né rast se shkeljes se evidentuar
té kontratés:

3.1.  shkakton njé kércénim serioz pér rendin dhe siguriné publike, shéndetin dhe mjedisin,

3.2.  shkakton déme serioze fizike, materiale ose funksionale né rrjet.
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Neni 15
Kriteret e Faturimit

Ofruesit e shérbimeve té qasjes né internet ose shérbimet e komunikimit ndérpersonal té
bazuar né numra té disponueshém pér publikun jané té detyruar t'u ofrojné pérdoruesve té
tyre njé faturé mujore, mjaftueshém té detajuar pér t'u mundésuar atyre té kontrollojné
shumén e faturuar.

Fatura nga paragrafi 1) i kétij neni duhet té pérfshijé, té paktén, elementet e méposhtme:

21.  Periudha e faturimit;

2.2.  Pagesén mujore fikse pér shérbimin;

23. Llojin dhe shumén e té gjitha pagesave té tjera t¢ mundshme pér periudhén e
faturimit, duke pérfshiré shpenzimet e mundshme té ngarkuara pas pérfundimit té
kontratés;

Tarifat pér fasilitetet pér ofrimin e rrjeteve dhe/ose shérbimeve té komunikimeve elektronike
duhet té jené mjaft té ndara, né ményré qé pérdoruesit t&€ mos i kérkohet té paguajé pér
fasilitete qé nuk jané té nevojshme pér ofrimin e rrjeteve dhe/ose shérbimeve té kérkuara.

Ofruesit e shérbimeve nga paragrafi 1) i kétij neni do t'i japin pérdoruesit fundor faturén e
detajuar sipas paragrafit 5) té kétij neni, nése njé gjé té tillé kérkohet nga pérdoruesi. Kjo
faturé do té dérgohet pérmes njé mediumi té géndrueshém.

Pérveg elementeve té renditura né paragrafin 2) té kétij neni, fatura e detajuar nga paragrafi
paraprak duhet té pérfshijé sé paku kéto elemente:

51.  Numrat e thirrur, data, ora dhe kohézgjatja e thirrjeve

5.2. Sasia e te dhénave té konsumuara, data, ora e fillimit dhe mbarimit té sesionit dhe
¢mimi pérkatés;.

5.3. SMS té dérguar, data, ora dhe ¢cmimi pérkatés.

Né rastin e faturimit pér shérbimet premium, fatura e detajuar duhet té pérfshijé:
6.1.  identitetin e ofruesit té shérbimit premium dhe
6.2.  kohézgjatjen e shérbimit premium té tarifuar pérve¢ nése pérdoruesi fundor ka

kérkuar gé ai informacion té mos pérmendet.

Thirrjet drejt numrave falas dhe thirrjet drejt numrave té emergjencés mund té mos
pérfshihen né faturé.

Té dhénat personale do té trajtohen né pérputhje me Ligjin pér Mbrojtjen e té Dhénave
Personale.
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Neni 16
Pakot e kombinuara

Nése njé pako shérbimesh ose njé pako shérbimesh dhe pajisjesh fundore gé i ofrohen njé
konsumatori pérfshin té paktén njé shérbim qasjeje né internet ose njé shérbim komunikimi
ndérpersonal té bazuar né numra té disponueshém pér publikun, neni 7, 10, 11, 12 dhe neni
13 do té zbatohen pér té gjithé elementét e pakos sé kombinuar. Gjithashtu rregullat né lidhje
me bartshmériné e numrave dhe ndérrimin e ofruesit té shérbimit té internetit do té zbatohen
pér shérbimet e kombinuara né té njéjtén ményré.

Kur Konsumatori ka té drejtén té ndérpresé cilindo element té pakos si¢ pérmendet né
paragrafin 1) té kétij neni, pérpara pérfundimit té afatit detyrues té kontratés pér shkak té
mungesés sé pérputhshmérisé me kontratén ose mos ofrimit te shérbimit, konsumatori ka té
drejté té ndérpresé kontratén pér té gjithé elementet e pakos pas konstatimeve té dhéna sipas
paragrafit 3 dhe 4 té kétij neni.

Kushtet e kontratés pér shfrytézimin e shérbimeve té komunikimeve elektronike,
pércaktohen dhe mbikéqyren nga Autoriteti Rregullativ i Komunikimeve Elektronike dhe
Postare. Né rast té ndryshimit té kushteve te kontratés pér gasje né shérbimet e
komunikimeve elektronike si pjesé e pakos sé kombinuar, konstatimet do t'i japé ARKEP.

Kushtet e kontratés pér shfrytézimin e shérbimeve mediale audiovizuale pércaktohen dhe
mbikéqyren nga Komisioni i Pavarur i Mediave (KPM). NE& rast té ndryshimeve né kushtet e
kontratés pér qasje né shérbimet mediale audio-vizuele si pjesé e pakos sé kombinuar, té cilat
shpérndahen pérmes rrjetave té komunikimeve elektronike, konstatimet do t'i japé autoriteti
kompetent, KPM.

Cdo parapagim pér shérbime shtesé apo pajisje fundore té ofruara ose té shpérndara nga i
njéjti ofrues i shérbimeve té qasjes né internet ose i shérbimeve té komunikimit ndérpersonal
té disponueshém pér publikun té bazuar né numra, nuk do té zgjasé afatin fillestar té
kontratés né té cilén jané shtuar kéto shérbime ose pajisje fundore, pérvec nése konsumatori
bie dakord shprehimisht ndryshe kur abonohet né shérbimet shtesé ose pajisjet fundore.

Paragrafét 1) dhe 3) té kétij neni do té zbatohen gjithashtu pér pérdoruesit fundoré qé jané
mikrondérmarrje, ndérmarrje té vogla apo organizatat jofitimprurése, pérveg rasteve kur ata
kané réné dakord shprehimisht té heqin doré nga té gjitha ose pjesét e kétyre dispozitave.

Neni 17
Pagesa pér pajisjet fundore dhe pagesa té tjera
Kur pérdoruesi fundor pajiset me pajisje fundore falas ose me pagesé, pagesa e té cilave éshté

mé e ulét se gmimi i blerjes, ofruesi i shérbimeve publike té komunikimeve elektronike duhet
té deklarojé né kontratén pér ofrimin e shérbimeve té komunikimeve elektronike diferencén
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né ¢mimin e késaj pajisjeje me dhe pa ¢mimin e shérbimit, si dhe periudhén kohore dhe
ményrén se si do té béhet kompensimi i késaj diference.

Lista e masave qé duhet té zbatojé ofruesi i shérbimit né rast té mos pagesés sé faturés duhet
té specifikohet né ményré té detajuar né kontratén e lidhur me pérdoruesin.

Né rast té aplikimit té kétyre masave, pérdoruesi duhet té njoftohet tridhjeté (30) dité pérpara.

Ofruesi i shérbimit ka té drejté té ndérpresé shérbimin, duke marré parasysh masat e
pérmendura né paragrafin 2) té kétij neni.

Nése éshté teknikisht e mundur, ofruesit e shérbimeve jané té detyruar té kufizojné qasjen
vetém né ato shérbime, pér té cilat pérdoruesi ka shkelur kushtet e kontratés, pérveg rasteve
kur pérdoruesi abuzon ose né ményré té pérséritur vepron me vonesé ose nuk i paguan
faturat.

Ofruesve té shérbimeve u ndalohet té kufizojné qasjen né pérdorimin e numrave té
emergjences.

Neni 18
Kérkesa shtesé pér Neutralitetin e rrjetit

Ofruesi i shérbimit té qasjes né internet (IASP) duhet té specifikojé né kontraté shpejtésité e
ngarkimit dhe shkarkimit té shérbimeve té qasjes né internet:

1.1.  shpejtésiné e garantuar (minimale), shpejtésiné maksimale, shpejtésiné e reklamuar
dhe shpejtésiné e zakonshme né dispozicion né rastin e rrjeteve fikse.

1.2.  shpejtésiné maksimale dhe shpejtésiné e reklamuar né rastin e rrjeteve mobile.

Shpejtésia e garantuar (Shkarkim/Ngarkim) né rastin e rrjeteve fikse duhet té jeté sé paku 40%
e shpejtésisé maksimale, e cila brenda periudhés dy (2) vjecare nga data e hyrjes né fugqi té
késaj Rregullore duhet té arrije se paku 50% té shpejtésisé maksimale.

Shpejtésia e reklamuar né njé oferté pér qasje né internet mobil duhet té pasqyrojé shpejtésiné
qé ISP éshté realisht né gjendje t'u ofrojé pérdoruesve fundoré.

3.1.  ISP-té do té specifikojné gjithashtu se si devijimet e réndésishme nga shpejtésia
pérkatése e shkarkimit dhe ngarkimit té reklamuar mund té ndikojné né ushtrimin
e té drejtave té pérdoruesve fundoré.

Shpejtésia e zakonshme né dispozicion (Shkarkim/Ngarkim) pér rrjetet fikse duhet té jeté sé

paku 70% e shpejtésisé maksimale, respektivisht brenda periudhés dy (2) vjecare nga data e
hyrjes né fuqi te késaj Rregullore duhet té arrije sé paku 80% té shpejtésisé maksimale
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10.

11.

12.

Shpejtésia e zakonshme né dispozicion né rastin e rrjetave fikse éshté shpejtésia qé njé
parapagues duhet té arrije sé paku 80% té kohés gjaté dités respektivisht brenda periudhés
dy (2) vjecare té hyrjes né fuqi té késaj Rregullore duhet té arrije sé paku 90% té kohés gjaté
dités.

ISP-ja éshté e detyruar té pércaktojé né kontraté orét e “pikut” né rastin e rrjeteve fikse.

ISP-té duhet té pérfshijné né kontraté dhe té publikojné njé shpjegim té qarté dhe
gjithépérfshirés té masave t&é menaxhimit té trafikut:

7.1. Lidhur me kufijt¢ e volumit, kontratat duhet té specifikojné 'madhésing' e
kufirit/tavanit té sipérm (né terma sasioré, p.sh. GB), ¢faré do té thoté né praktiké dhe
pasojat e tejkalimit té tij (p.sh. ngarkesat shtesé, kufizimet e shpejtésis¢, bllokimi i té
gjithé trafikut , etj.). Nése shpejtésia do té reduktohet pasi té jeté arritur kufiri/tavani i
té dhénave, kjo duhet té merret parasysh gjaté specifikimit té shpejtésive né kontraté
dhe publikimit té informatés. Mund té jepen gjithashtu informacione dhe shembuj rreth
llojeve té pérdorimit té t& dhénave qé do té conte né njé situaté ku arrihet kufiri i té
dhénave (p.sh., vlera indikative té kohés sé pérdorimit té aplikacioneve té njohura si video SD,
video HD dhe muziké).

ISP-té nuk do té angazhohen né masa té menaxhimit té trafikut qé shkojné pértej masave té
arsyeshme té menaxhimit té trafikut duke bllokuar, ngadalésuar, ndryshuar, kufizuar,
ndérhyré, degraduar ose diskriminuar ndérmjet pérmbajtjeve specifike, aplikacioneve,
shérbimeve ose kategorive té vecanta, pérveg rasteve kur éshté e nevojshme dhe vetém pér
aq kohé sa éshté e nevojshme.

Kjo nuk do té pengojé ofruesit e shérbimeve té qasjes né internet nga zbatimi i masave té
arsyeshme t&é menaxhimit té trafikut. Pér t'u konsideruar té arsyeshme, masa té tilla duhet té
jené transparente, jodiskriminuese dhe proporcionale dhe nuk duhet té bazohen né ¢éshtje
komerciale, por né kushte objektivisht té ndryshme teknike té kérkesave té shérbimit pér
kategori té vecanta trafiku. Kéto masa nuk do t& monitorojné pérmbajtje specifike dhe nuk
do té mbahen/aplikohen mé gjaté se sa éshté e nevojshme. Kategorité ekuivalente té trafikut
do té trajtohen né ményré té barabarté derisa té kryhen masat e menaxhimit té trafikut.

Kontrata e ISP-sé duhet té pérfshijé pérjashtimet né té cilat masat e menaxhimit té trafikut
jané té lejueshme pa njoftim paraprak, né ményré qé:

10.1. Kérkesa e ligjeve né fuqi ose e vendimit(ve) té gjykatave éshté pérmbushur;
10.2.  Rubhet integriteti dhe siguria e rrjetit t&¢ komunikimeve elektronike;
10.3. Parandalohet stérngarkimi/bllokimi i rrjetit.

Nése njé kontraté pérfshin shérbime té specializuara, ISP-té duhet té pérfshijné né kontraté
dhe té publikojné informacion té qarté dhe té kuptueshém se si shérbimet e specializuara t&é
pérfshira né kontratén e konsumatorit mund té ndikojné né shérbimin e qasjes né internet.

ISP-té do t'i lejojné pérdoruesit fundoré té pérdorin pajisjet fundore sipas pérzgjedhjes sé tyre,
me kusht gé ato té jené né pérputhje me kérkesat teknike té ofruesit té shérbimit.
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13. Né Platformén e Autoritetit (ARKEP NetTest), pér matjen e kualitetit t& qasjes né internet,
matja e shpejtésisé do té béhet né pérputhje me kérkesat e késaj rregullore dhe Rregullores
pér Monitorimin e Parametrave té Kualitetit t¢ Shérbimeve Publike t¢ Komunikimeve
Elektronike. Té gjitha matjet do té kryhen ndérmjet pikés sé terminimit té rrjetit dhe pikés sé
shkémbimit té internetit (KOSIX).

KAPITULLI I1I
TRANSPARENCA DHE PUBLIKIMI I INFORMACIONIT

Neni 19
Informatat qé duhen té publikohen nga Ofruesit

1. Ofruesit e shérbimeve té qasjes né internet ose té shérbimeve té komunikimit ndérpersonal té
disponueshém pér publikun, pérveg shérbimeve té transmetimit té pérdorura pér ofrimin e
shérbimeve makiné-me-makiné, duhet té publikojné informacionin qé u kérkohet té véné né
dispozicion sipas neneve 3, 4, 5 dhe 6 té késaj Rregulloreje, dhe té sigurojné qé ky informacion
té mbahet i pérditésuar.

té jené sa mé té shkurtra, té thjeshta dhe transparente. Njé informacion i tillé duhet té
pérditésohet rregullisht.

3. Kur ofruesit e shérbimeve nga paragrafii1l) publikojné informacione né faget e internetit, ata
duhet té sigurohen qé pér cdo shérbim individual ose pako abonimi, lista e ¢mimeve
pérkatése ose tarifat e zbatueshme pér kété pako ose shérbime té jeté e bashkangjitur ose e
gasshme népérmjet njé hyperlinku té pérshtatshém. Informacioni duhet té publikohet né
ményré té lexueshme nga makina dhe né njé format té qasshém pér pérdoruesit fundoré me
aftési té kufizuara duke pérfshiré datén e publikimit dhe kohen sa do té jené né dispozicion.

4. Listat e cmimeve dhe tarifat duhet té pérfshijné informacion mbi véllimet e komunikimeve (té
tilla si kufizimet e pérdorimit té té dhénave, numrat e minutave zanore, numrat e mesazheve) té
planeve tarifore specifike dhe tarifat e aplikueshme pér njésité, numrat ose shérbimet shtesé
té komunikimit qé i nénshtrohen kushteve té vecanta t& ¢mimit, tarifat pér qasjen dhe
mirémbajtjen, té gjitha llojet e tarifave té pérdorimit, skemat tarifore té vecanta dhe té synuara
dhe ¢do tarifé shtesg, si dhe kostot né lidhje me pajisjet fundore.

5. Cmimet e publikuara duhet té pérfshijné TVSH-né né pérputhje me legjislacionin né fugqi, e
cila duhet té shprehet qarté. Nése ofruesit ofrojné shérbime pér pérdoruesit gé nuk jané
konsumatoré (p.sh. pérdoruesit e biznesit), ata mund té publikojné ¢cmime pa TVSH né ofertat e
tyre, por cmimi duhet té tregojé qarté se nuk pérfshin TVSH-né.
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10.

Sé paku njé (1) heré né vit, ofruesi i shérbimit nga paragrafi i paré i kétij neni ia paraget
pérdoruesit té tij me kontraté informatén né lidhje me planin tarifor mé té avancuar né faturé,
duke marré parasysh profilin e pérdoruesit.

Ofruesit e shérbimeve nga paragrafi i 1) jané té detyruar t'i japin Autoritetit informacion té
detajuar pér ¢do plan té ri tarifor, pérfshiré pakot e reja, jo mé voné se ditén e fillimit t&
aplikimit té kétij plani.

Ofruesit e shérbimeve jané té detyruar té publikojné qarté né faget e tyre té internetit numrat
e kujdesit ndaj klientit dhe adresat e emailit té kontaktit pér palét e tjera té interesit.

Ofruesit e shérbimeve nga paragrafi i paré duhet t'i informojné pérdoruesit e tyre pér ¢do
ndryshim né qasje né shérbimet e urgjencés dhe vendndodhjen e thirrésit pér shérbimet pér
té cilat ata jané parapaguar;

Nése ISP nuk ka njé marréveshje me shkrim me parapaguesit, duhet té publikojé termat dhe
kushtet pér shérbimin, té cilat jané né pérputhje me té gjitha kérkesat e pércaktuara né kété
rregullore, né fagen e vet té internetit, nése kané njé té tillé dhe/ose t'i japin pérdoruesit njé
kopje té termave dhe kushteve, para se parapaguesit té japin pélqimin e tyre pér termat dhe
kushtet e shérbimit.

Neni 20
Ményra e publikimit té informatés

¢do pérpjekje pér té siguruar qé informacioni, vecanérisht ai i parashikuar né nenin 19) té
késaj rregullore, té keté pérparési ndaj mesazheve dhe pérmbajtjeve komerciale dhe té té
gjitha mesazheve té tjera.

Informacioni i publikuar né faget e internetit duhet té publikohet né vende té dukshme dhe
duhet té zéré njé pozicion qé éshté i dukshém né shikim té paré (p.sh. né header-in e fages sé
internetit). Informacioni nuk duhet té jeté mé shumé se dy klikime larg faqes kryesore.
Ofruesit e shérbimeve duhet té sigurojné qé shénimet té mos jené mé pak té dukshme se pjesa
tjetér e tekstit pér sa i pérket ngjyrés dhe madhésisé, dhe madhésia e shkronjave duhet té jeté
té paktén e njéjté me até té pérdorur pér pjesén tjetér té pérmbajtjes. Nése informacioni
ndodhet né skeda (tabs), emri ose simboli i skedés duhet té tregojé qarté se cili informacion
ndodhet né té.

Nése ofruesi ofron shérbime népérmjet njé rrjeti degésh, ofruesi duhet té sigurojé qé
informacioni té jeté i gasshém né ményré adekuate né pikat e shitjes, nése éshté e nevojshme
edhe né dokumente né formeé fizike (p.sh. fletépalosje, oferta, lista gmimesh, kushte té pérgjithshme,
etj.). Ofruesi mund ta pérmbushé kété detyrim edhe duke printuar dokumentin né degé me
kérkesé té pérdoruesit fundor. Kjo nuk paragjykon kérkesat sipas nenit 3 paragrafi 1) té késaj
rregulloreje.
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Neni 21
Mundésimi i krahasimit té shérbimeve

1. ARKEP do té sigurojé implementimin e njé mekanizmi té pavarur krahasimi, i cili éshté pa
pagesé dhe i cili u mundéson pérdoruesve fundoré té krahasojné dhe vlerésojné shérbime té
ndryshme té qasjes né internet dhe shérbime té komunikimit ndérpersonal té bazuar né
numra té disponueshém pér publikun, dhe, kur éshté e aplikueshme, shérbimet e
komunikimit ndérpersonal té pavarura nga numrat e disponueshém pér publikun, né lidhje
me:

1.1 ¢mimet dhe tarifat e shérbimeve té ofruara kundrejt pagesave direkte monetare
pérséritése ose té bazuara né konsum; dhe

1.2 kualitetin e performancés sé shérbimit, ku ofrohet cilési minimale e shérbimit.

2. Pér zbatimin e paragrafit 1), ofruesit qé ofrojné rrjete dhe/ose shérbime publike té
komunikimeve elektronike duhet t'i ofrojné Autoritetit té gjithé informacionin e nevojshém,
pa u kufizuar né tarifat dhe kontratat e zbatueshme, me paraqitjen ose pérditésimin e ofertave
té tyre.

KAPITULLI IV
MBROJTJA E KONSUMATORIT

Neni 22
Mesazhet njoftuese

1. Ofruesit e shérbimeve, té cilét ofrojné rrjete dhe/ose shérbime publike té telefonisé mobile
jané té detyruar té dérgojné mesazhe njoftimi pa pagesé pér pérdoruesit e tyre fundoré:

1.1.  pas shpenzimit té 80% té t&é dhénave brenda pakos aktive;
1.2.  pas shpenzimit té 100% té té dhénave brenda pakos aktive, té njoftojé
konsumatorin/pérdoruesin fundor se ka kaluar né shpenzime shtesé duke specifikuar

qarté tarifat pér ato shérbime.

1.3.  né momentin e skadimit té pakos dhe, té njoftojé konsumatorin/pérdoruesin fundor
se ka kaluar né shpenzime shtesé¢ duke specifikuar qarté tarifat pér ato shérbime.

14. né momentin e arritjes se kufirit t¢ konsumit financiar né pérputhje me nenin 3,
paragrafin 2.2).

1.5.  Pér pakot qé pérfshijné shérbimet roaming, pas shpenzimit t& 100% té pakos, njé

mesazh njoftimi duhet t'i dérgohet pérdoruesit dhe ofruesi i shérbimit roaming duhet
té ndérpresé menjéheré ofrimin e shérbimit dhe tarifimin e klientit pér shérbimin e té
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dhénave roaming, pérvec rasteve kur klienti kérkon ofrimin e vazhdueshém té
shérbimit ose derisa ai kérkon rinovimin i kétij shérbimi.

Pér pérdoruesit fundoré me parapagim, ofruesit e shérbimeve té komunikimit mobil jané t&é
detyruar té dérgojné njé SMS njoftimi té paktén shtaté (7) dité para kalimit té numrit ne
statusin deaktiv, duke pérfshiré edhe informatén pér pasojat e mos rimbushjes eventuale te
numrit dhe ményrat e rimbushjes.

Neni 23
Kompensimi i konsumatoréve

Kushtet pér kompensim dhe rimbursim pér shérbimet e komunikimeve elektronike publike
té pa-marra ose té pranuara me kualitet t& dobét plotésohen né rastet e méposhtme:

1.1  kur, pa faj té pérdoruesit, ai/ajo nuk ka pasur mundési té pérdore shérbimet publike t&
komunikimeve elektronike ose kualiteti i tyre nuk plotéson nivelin e kontraktuar, ose

Né rast té ndérprerjes sé shérbimit pér té paktén dymbédhjeté (12) oré, atéheré ofruesi i
shérbimit duhet té kompensojé pérdoruesin fundor me njézet e katér (24) oré shérbim pér ¢do
periudhé prej dymbédhjeté (12) orésh t& humbur. Kompensimi mund té béhet né formén e
rimbursimit apo duke zgjatur vlefshmériné né varési té llojit té shérbimit ose pakos. Ofruesi i
shérbimit megjithaté nuk éshté i detyruar pér kompensim, nése ndérprerja éshté shkaktuar
nga forcat madhore dhe éshté jashté kontrollit té tij.

Neni 24
Kérkesat minimale pér parametrat QoS

Ofruesit e shérbimeve té komunikimeve elektronike té disponueshém pér publikun, pérveg
shérbimeve té transmetimit té pérdorura pér ofrimin e shérbimeve makiné me making, jané
té detyruar té ofrojné nivelet minimale té kualitetit t& shérbimit (QoS) pér shérbimet e
méposhtme:

1.1 Koha e vendosjes sé thirrjes (setup time) - koha mesatare pér thirrjet kombétare duhet
té jeté mé e vogél ose e barabarté me 8 sekonda;

1.2 Raportii thirrjeve té pasuksesshme pér thirrjet kombétare duhet té jeté mé i vogél ose
i barabarté me 2%;

1.3 Raporti i thirrjeve té ndérprera pér thirrjet kombétare duhet té jeté mé i voggl ose i
barabarté me 2%;

1.4 Cilésia mesatare e lidhjes zanore duhet té jeté sé paku 3 (PESQ-POLQA).

1.5 Koha e pérgjigjes pér shérbimet e mbéshtetjes sé klientit dhe mirémbajtjes me telefon
duhet té jeté mé pak ose e barabarté me 5 minuta.

Fage 22 nga 31

Adresa: Rr. Bedri Pejani nr. 23, 10 000 Prishting, Republika e Kosovés
Tel: +383 38 212-345; Fax: +383 38 212 399;

E-mail: info@arkep-rks.org; web-site: www.arkep-rks.org


mailto:info@arkep-rks.org
http://www.arkep-rks.org/

Neni 25
Ndihma ndaj klientit dhe shérbimi i mirémbajtjes

1. Ofruesit e shérbimeve jané té detyruar té organizojné dhe té kené shérbime ndihmése
funksionale pér pérdoruesit fundoré, madje té pérdorin té gjitha mjetet e mundshme pér té
informuar pérdoruesit fundoré si¢ parashikohet né nenin 6) té késaj rregulloreje pér kéto
shérbime dhe pér mundésiné e pérdorimit té tyre, si dhe eventualisht pagesat, nése kéto
shérbime, térésisht apo pjesérisht, ofrohen me pagesé.

2. Teé gjithé pérdoruesit fundoré, té cilét kané qasje né rrjetin publik té komunikimeve
elektronike, duhet té kené qasje né shérbimet e asistencés té ofruara nga Operatori.

3. Kur ofruesit e shérbimeve ofrojné shérbimin e mbéshtetjes dhe mirémbajtjes s¢ klientit me
telefon, ky shérbim duhet té ofrohet népérmjet njé numri gjeografik ose njé numri
jogjeografik, me kusht qé tarifat e thirrjeve pér minuté té mos kalojné tarifat standarde pér njé
numér gjeografik.

4. Ofruesit e shérbimeve jané té detyruar té paraqesin sqarimet e nevojshme né té gjitha
dokumentet dhe faget zyrtare té internetit, pér rastin kur telefonatat né numrat e kujdesit ndaj
klientit jané falas vetém pér thirrjet né rrjet.

Neni 26
Komunikimet e padéshiruara

1. Pérdorimi i sistemeve automatike té thirrjeve pa ndérhyrjen njerézore (makinat e
automatizuara té thirrjeve), thirrjet direkte njerézore, dérgimi i SMS-ve (pérfshiré SMS-té me
shumicé), faksimilet (faksi) ose e-mail pér géllime té marketingut té drejtpérdrejté mund t'iu
lejohet vetém pérdoruesve té cilét mé paré e kané dhéné pélgimin.

2. Pavarésisht nga paragrafi 1) i kétij neni, kur njé person fizik ose juridik merr nga klientét e tij
detajet elektronike té kontaktit pér postén elektronike, né kontekstin e shitjes sé njé produkti
ose shérbimi, né pérputhje me legjislacionin né fuqji, i njéjti person fizik ose juridik mund té
pérdoré kéto detaje té kontaktit elektronik pér tregtimin e drejtpérdrejté té produkteve ose
shérbimeve té ngjashme me kusht qé konsumatoréve t'iu jepet qarté mundésia pér té
kundérshtuar, pa pagesé dhe lehtésisht, njé pérdorim té tillé té té dhénave elektronike té
kontaktit kur ato mblidhen dhe né rastin e ¢do mesazhi, né rast se konsumatori nuk e ka
refuzuar fillimisht njé pérdorim té tillé.

3. Ofruesit e shérbimeve duhet té marrin masat e duhura dhe pa pagesé pér té siguruar qé
komunikimet e padéshiruara pér qéllime té marketingut té drejtpérdrejté, né raste té
ndryshme nga ato té pérmendura né paragrafét 1) dhe 2) té kétij neni, nuk lejohen pa
pélgimin e pérdoruesit né fjalé ose pérdoruesve qé nuk déshirojné té marrin komunikime té
tilla.

4. Ndalohen té gjitha praktikat e dérgimit té postés elektronike pér géllime t&é marketingut té
drejtpérdrejté, fshehja ose zhdukja e identitetit té dérguesit, ose né emér té té cilit éshté béré
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komunikimi, ose pa njé adresé té vlefshme, né té cilén marrési mund té dérgojé kérkesén pér
ndérprerjen e komunikimeve té tilla jané té ndaluara.

Neni 27
Masat pér parandalimin e thirrjeve shqetésuese

1. Ofruesit e shérbimeve, té cilét ofrojné rrjete dhe/ose shérbime publike té telefonisé
mobile, né rast té konstatimit té thirrjeve shqetésuese té béra nga klientét e tyre, do té
ndérmarrin masat dhe veprimet e méposhtme:

1.1.

1.2.

1.3.

14.

1.5.

fillimisht t'i dérgojné vérejtje konsumatorit pérmes njé mediumi té géndrueshém.

nése thirrjet shqetésuese vazhdojné edhe pas paralajmérimit, ofruesi i shérbimit
mund té fillojé procedurén e ndérprerjes sé pérkohshme té shérbimit, d.m.th., t&
lejohet té marré vetém thirrje dhe té ndérpritet mundésia e realizimit té thirrjeve;

ndérprerja e pérkohshme e shérbimit nuk do té zgjasé mé shumé se tridhjeté (30)
dite;

nése edhe pas ndérprerjes sé pérkohshme té shérbimit vijojné thirrjet shqetésuese,
atéheré konsumatori duhet té udhézohet té paragesé dhe plotésojé ankesén pér
shgetésim;

sigurojné mjete té tjera té pérshtatshme teknike pér palén e thirrur pér té
parandaluar thirrjet nga numri i bezdisés.

Neni 28
Prioritizimi i shérbimeve té caktuara

Ofruesit e shérbimeve té komunikimeve elektronike duhet t'iu japin pérparési rasteve té

méposhtme, né pérputhje me kété Rregullore dhe ligjet e tjera né fuqi, dhe vetém pér aq
kohé sa éshté e nevojshme:

1.1.
1.2.

1.3.
1.4.

shérbimet e emergjencés pérmes numrave té emergjencés;

pérdoruesit me pérparési, lista e té ciléve do té pércaktohet nga Presidenti i
Republikés;

spitalet, mjekét, farmacistét dhe veterinerét, té cilét jané né detyré;

policia, zjarrfikésit, siguria dhe mbrojtja kombétare;
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1.

KAPITULLI V
ZGJIDHJA E MOSMARREVESHJEVE BAZUAR NE ANKESAT E PERDORUESVE
FUNDOR/KONSUMATOREVE

Neni 29
Zgjidhja e mosmarréveshjeve bazuar né ankesat e pérdoruesve/konsumatoréve

Dispozitat pérkatése lidhur me mosmarréveshjet ndérmjet ofruesit té shérbimeve té
komunikimeve elektronike dhe pérdoruesit fundor/konsumatoréve, pér lidhjen e kontratés,
kushtet kontraktuale dhe/ose plotésimi i kétyre kushteve, duke pérfshiré faturén dhe
kualitetin e shérbimit té ofruar, ményrén dhe procedurat pér ankesat e pérdoruesve fundorg,
duhet té pércaktohen né kushtet e kontratés.

Ankesa me shkrim e pérdoruesit fundor/konsumatorit duhet t'i dorézohet ofruesit té
shérbimit:

21 brenda pesémbédhjeté (15) ditéve nga marrja e faturés pér shérbimit té ofruar, nése
ankesa i referohet shumés sé faturuar pér shérbimin e ofruar; ose

2.2 brenda tridhjeté (30) ditéve nga ofrimi i shérbimit, nése ankesa i referohet kualitetit t&
shérbimit té ofruar.

2.3 Ofruesi i shérbimit duhet té shqyrtojé té gjitha aplikacionet, propozimet dhe ankesat qé

pretendohet se ofrohen prej tij dhe té pérgjigjet brenda pesémbédhjeté (15) ditéve nga
data e marrjes sé ankesés né pérputhje me Ligjin pér Komunikimet Elektronike.

Neni 30
Detyrimet e ofruesve té shérbimeve pér trajtimin e ankesave

Ofruesit e shérbimeve dhe rrjeteve té komunikimeve elektronike duhet té kené procedura té
pércaktuara qarté pér trajtimin e ankesave té pérdoruesve/konsumatoréve, pérfshiré ata me

aftési té kufizuara.

Ofruesit e shérbimeve duhet t'iu mundésojné pérdoruesve fundoré/konsumatoréve té
paragesin njé ankesé ose njé kérkesé pér sqarim né té paktén njé nga ményrat e méposhtme:

21 duke telefonuar njé numeér telefoni, sipas paragrafit 3) t€ nenit 25 té késaj rregulloreje;

2.2 me posté direkte né adresén e deklaruar né territorin e Republikés s¢ Kosovés;
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2.3 né ményré elektronike né njé adresé e-maili ose pérmes njé formulari né fage interneti
té dedikuar pér dérgimin e ankesave nga pérdoruesit fundoré/konsumatorét.

Metoda e pranimit té ankesave nga ofruesit e shérbimeve sipas paragrafit 2) té kétij neni:

3.1 dubhet té jeté e publikuar qarté, e disponueshme dhe funksionale; dhe

3.2 nuk duhet ta béjné té véshtiré ose t&€ pamundur procesin e ankesés sé pérdoruesit
fundor;

Pas marrjes sé ankesés, ofruesi i shérbimit duhet té informojé pa vonesé ankuesin:
41 Pér marrjen e ankesés dhe procesin qé do té ndjeké pér trajtimin e ankesés;

42 afatin kohor prej pesémbédhjeté (15) ditésh qé i duhet ofruesit té shérbimit pér té kryer
shqyrtimin e ankesés dhe pér té kthyer pérgjigje.

Neni 31
Komisioni pér Zgjidhjen e Mosmarréveshjeve ndérmjet pérdoruesve
fundoré/konsumatoréve dhe ofruesve té shérbimeve

Né rast mosmarréveshjesh ndérmjet ofruesit té shérbimeve té komunikimeve elektronike dhe
pérdoruesit fundor, pérdoruesi fundor/konsumatori ka té drejté, sipas Ligjit né fuqi pér
Komunikimet Elektronike, t'i drejtohet Autoritetit pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve para se
rasti té shkojé né proceduré gjyqésore. Gjithashtu pérdoruesi fundor ka té drejté té shkojé
drejtpérdrejt né gjykateé.

Pér shqyrtimin e kérkesave qé lidhen me zgjidhjen e mosmarréveshjeve ndérmjet
pérdoruesve fundoré dhe ofruesve té shérbimeve, ARKEP cakton njé komision pér
shqyrtimin e ankesave gé funksionon sipas procedurés sé pércaktuar né kété rregullore dhe
dispozitat e Ligjit pér Komunikimet Elektronike.

Komisioni pér zgjidhjen e Mosmarréveshjeve pérbéhet nga pesé (5) anétarg, té cilét jané pjesé
e strukturave t&¢ ARKEP-it, me njohuri dhe pérvojé né céshtjet qé lidhen me mbrojtjen e té
drejtave té konsumatorit né fushén ligjore, ekonomike dhe teknike et;.

Bordi i ARKEP-it, pércakton emrat e personave né pérbérje t¢ KSHA-s¢, sipas kushteve té
parashikuara né paragrafin 2) té kétij neni. Népérmjet Vendimit, ky Komision autorizohet t&
operojé rregullisht né ¢do rast kur kérkesa pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve ndérmjet
pérdoruesve fundoré dhe ofruesve té shérbimeve do té paraqitet pér shqyrtim.

KSHA raporton periodikisht ¢do gjashté (6) muaj né Bordin e Autoritetit pér statistikat e
pérgjithshme té ankesave dhe aktivitetet e tij t&€ punés.
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6. Kryetari i Komisionit ia paraget Bordit t& Autoritetit rekomandimin dhe draft vendimin pér
vendimmarrje pérfundimtare.

7. Bordii Autoritetit miraton vendimin ose refuzon miratimin e tij duke arsyetuar dhe duke e
kthyer mosmarréveshjen pér hetim té métejshém. Vendimi i Autoritetit qé ka hyré né fuqi do
té konsiderohet i detyrueshém pér palét né mosmarréveshje.

Neni 32
Parakushtet

1. ARKEP-i fillon procedurén e zgjidhjes sé mosmarréveshjeve me ofruesin e shérbimit kur:

1.1 periudha pér zgjidhjen e saj éshté shteruar (duke zbatuar procedurat pér trajtimin e
ankesave té pércaktuara né kontraté) ose

1.2 pérdoruesi fundor/konsumatori nuk pajtohet me pérgjigjen me shkrim té pranuar
nga ofruesi i shérbimit.

2. Nése pérdoruesi fundor/konsumatori déshiron t'i drejtohet ARKEP-it me kérkesé pér
zgjidhjen e mosmarréveshjes me ofruesin e shérbimit, ai duhet ta paragesé kérkesén né
ARKEP brenda pesémbédhjeté (15) ditésh pas marrjes sé pérgjigjes me shkrim nga ofruesi i
shérbimit.

3. ARKEP pérmes Departamentit pérkatés pér Mbrojtjen e Konsumatorit pas marrjes sé
kérkesés/ankesés se pérdoruesit fundor do té japé njé qéndrim zyrtar pér ¢éshtjen brenda
gjashtédhjeté (60) ditésh. Qéndrimi zyrtar i ARKEP nuk éshté vendim detyrues.

4. Nése pérdoruesi fundor éshté i pakénaqur me géndrimin zyrtar té Departamentit pérkatés
pér Mbrojtien e Konsumatorit, atéheré mund ta parashtrojé kérkesén pér zgjidhje té
mosmarréveshjes me ofruesin e shérbimit brenda shtaté (7) ditésh né Bordin e Autoritetit.

5. Kerkesa pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve mund t'i dérgohet ARKEP-it né njé nga ményrat e
méposhtme:

51 dorézimin e saj né zyrén e ARKEP;

5.2 me posté né adresén e Autoriteti Rregullativ i Komunikimeve Elektronike dhe Postare,

53 duke dérguar njé email né adresén konsumatori@arkep-rks.org ose népérmjet
procedurave té publikuara né fagen zyrtare té ARKEP https://www.arkep-
rks.org/Page/58.

6. Autoriteti do té refuzojé pranimin e kérkesés pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve né rastet e
pércaktuara me dispozitat Ligjit pér Komunikimet Elektronike.
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Neni 33
Forma dhe pérmbajtja e kérkesés

Pavarésisht nga ményra e paragqitjes sé kérkesés pér zgjidhjen e mosmarréveshjes, ajo duhet
té pérmbajé informacion né lidhje me:

11 té dhéna qé shérbejné pér identifikimin dhe kontaktimin e pérdoruesit
fundor/konsumatorit , si numri i telefonit, e-maili, adresa pér komunikim me shkrim

etj.;

1.2 emrin e ofruesit té shérbimit té cilit i drejtohet ankesa ose kérkesa pér zgjidhjen e
mosmarréveshjeve;

1.3 Paraqitja e pretendimeve dhe kundérshtimeve ndaj pérgjigjes s¢ Ofruesit té Shérbimit
ne lidhje me ankesén dhe pércaktimit té pérdoruesit fundor pér zgjidhjen e pretenduar
nga ARKEP.

Pér njé zgjidhje mé té shpejté dhe mé efektive, kérkesés pér zgjidhjen e mosmarréveshjeve
duhet t'i bashkéngjiten dokumentet e méposhtme:

21 kopje té ankesés sé dérguar ofruesit té shérbimit;

2.2 kopje té pérgjigjes sé ofruesit t&é shérbimit ndaj ankesés, nése ka;

2.3 kopje té provave shkresore mbi té cilat bazohet ankesa/kontesti (faturé tatimore, faturé e
detajuar pér pagesén e shérbimeve té marra nga ofruesi i shérbimit, etj.);

2.4 kopje té kontratés sé lidhur ndérmjet konsumatorit dhe ofruesit té shérbimit nése éshté
e aplikueshme;

2.5 c¢do dokument tjetér qé konsumatori mendon se ka lidhje me mosmarréveshjen dhe
ndihmon né zgjidhjen e saj.

Neni 34
Fillimi i procedurés sé zgjidhjes sé mosmarréveshjeve

ARKEP pranon kérkesén e pérdoruesit fundor/konsumatorit pér zgjidhjen e
mosmarréveshjes me ofruesin e shérbimit, me shkrim.

ARKEP mund t'i kérkojé ofruesit té shérbimit t&é dhéna shtesé té nevojshme pér zgjidhjen e
mosmarréveshjes, duke respektuar parimin e konfidencialitetit té té dhénave.

Ofruesi i Shérbimit, me marrjen e njoftimit, brenda pesémbédhjeté (15) ditéve duhet t&
paragesé né ARKEP, me shkrim, shpjegimet dhe parashtresat e tij, si dhe ¢do té dhéné tjetér
té kérkuar. Déshtimi nga ofruesi i shérbimit pér té dhéné shpjegimet, paraqitjet dhe té dhénat
e kérkuara nuk pengon mbarévajtjen e procesit té shqyrtimit té kérkesés dhe dhénies sé
rekomandimit nga ARKEP.
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Neni 35
Procedura e pajtimit

Pavarésisht nga paragrafi 1) i nenit 32 té késaj rregulloreje, nése njé pérdorues
fundor/konsumator parashtron ankesé prané Autoritetit pa u ankuar mé paré tek ofruesi i
shérbimeve té komunikimeve elektronike, Komisioni do té marré masa pér pajtimin e paléve.

ARKEP-i kryen pajtimin né pérputhje me parimet e paanshmeérisé, barazisé dhe drejtésisé.
Procesi éshté vullnetar dhe konfidencial dhe té gjithé ata qé marrin pjesé né té duhet ta
respektojné.

Komisioni pér shqyrtimin e ankesave, para nxjerrjes sé vendimit, mund t'i thérrasé palét né
seancé pajtimi, duke ua komunikuar né ményré elektronike ose me shkrim vendin, datén dhe
orén e seancés sé pajtimit.

Nése palét né seancén e pajtimit arrijné me mirékuptim zgjidhjen e mosmarréveshjes,
procedura ndérpritet dhe palét nénshkruajné ose arrijné/konfirmojné me email, me
ndérmjetésimin e KSHA-sé, aktin e marréveshjes pér zgjidhjen e mosmarréveshjes. Pajtimi
mund té béhet edhe pérmes aktit t&é marréveshjes né formé elektronike.

ARKEP-i nuk shqyrton njé mosmarréveshje nése ofruesi i shérbimeve té komunikimeve
elektronike propozon, brenda pesémbédhjeté (15) ditéve, njé zgjidhje kompromisi té
mosmarréveshjes dhe pérdoruesi fundor/konsumatori e pranon propozimin ose nuk e
refuzon até brenda njé kohe prej pesémbédhjeté (15) ditésh.

Nése palét nuk arrijné marréveshje pér zgjidhjen e mosmarréveshjes, atéheré Komisioni ndjek
procedurén pér zgjidhjen e mosmarréveshjes me vendim té detyrueshém té pércaktuar né
nenin 36.

Neni 36
Afatet pér shqyrtimin e mosmarréveshjeve

ARKEP, pér shqyrtimin e mosmarréveshjes, administron provat shkresore té paraqgitura nga
palét, duke i vlerésuar ato dhe pretendimet e paragitura né parashtresat pérkatése, né
pérputhje me pércaktimet né kontratén pér ofrimin e shérbimeve dhe kuadrin ligjor e
rregullator.

ARKEP merr vendim pér ankesén jo mé voné se katér (4) muaj nga data e marrjes sé ankesés.

Vendimi do té pérdoret né proceduré vendimmarrése duke marré parasysh té gjitha faktet
dhe provat e paraqitura nga té dyja palét né proceduré deri tani.

Vendimi do té jepet me shkrim dhe do té jeté i detyrueshém pér palét. Vendimi mbetet né
fuqi dhe éshté i detyrueshém edhe nése ankimohet né gjykaté, me pérjashtim té rasteve kur
gjykata vendos ndryshe né pérputhje me procedurat e pércaktuara me ligjet né fuqi.

Fage 29 nga 31

Adresa: Rr. Bedri Pejani nr. 23, 10 000 Prishting, Republika e Kosovés
Tel: +383 38 212-345; Fax: +383 38 212 399;

E-mail: info@arkep-rks.org; web-site: www.arkep-rks.org


mailto:info@arkep-rks.org
http://www.arkep-rks.org/

Vendimi éshté i formés sé preré dhe me té vendoset pér té gjitha céshtjet e ngritura gjaté
zhvillimit t& procedurés.

Palét e pakénaqura me vendimin e ARKEP-it mund té iniciojné konflikt administrativ né
Gjykatén Kompetente, né afat prej tridhjeté (30) ditésh nga data e pranimit té€ vendimit.

Neni 37
Sanksionet

Né rast té moszbatimit té dispozitave té késaj rregulloreje, Autoriteti mund té vendosé
sanksione ekonomike né pérputhje me dispozitat e ligjit né fuqi pér komunikimet elektronike.

Neni 38
Hyrja né fuqi

Kjo Rregullore hyn né fuqi ditén e miratimit nga Bordi i Autoritetit.

Operatorét obligohen té pérshtatin kushtet e kontratave dhe publikimin e tyre konform
dispozitave té késaj rregullore, né afat kohor prej gjashtédhjeté (60) ditésh nga hyrja né fuqi e
késaj rregullore.

se gjashtédhjeté (60) dité nga hyrja né fuqi e késaj rregullore.

Ankesat e konsumatoréve té pranuara né ARKEP deri né hyrjen né fuqi té késaj Rregullore
do té shqyrtohen né pérputhje me dispozitat e Rregullores Nr. 38.

ARKEP do té publikoj Elementet kryesore té Kontratés né mes té pérdoruesve fundor
(konsumatoréve) dhe ofruesve té shérbimeve dhe/ose rrjeteve t& komunikimeve elektronike
pesémbédhjeté (15) dite pas hyrjes né fuqi té késaj Rregullore.

Kjo rregullore shfuqizon rregulloren Nr. 38 (Ref. nr. Prot. 022/B/18) pér Kkontratat,
transparencén dhe publikimin e informatave dhe masat tjera mbrojtése pér pérdoruesit
fundoré pér ofrimin e rrjeteve dhe shérbimeve publike t& komunikimeve elektronike.

Prishting, 06/02/2024

Autoriteti Rregullativ i Komunikimeve Elektronike dhe Postare

Nazim Rahimi,
Kryetar i Bordit
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ANEKSI I

SHABLLON I PERMBLEDH]JES SE KONTRATES
PJESA A - Shablloni
[Emri i shérbimit] [Logo e ofruesit/ofruesit]

[Kontakti]

e Pérmbledhja e kontratés
* Kjo pérmbledhje e kontratés ofron elementet kryesore té késaj oferte
shérbimi.

* Ajondihmon krahasimin midis ofertave té shérbimit.

* Informacioni i ploté pér shérbimin jepet né dokumente té tjera.

e Shérbimet dhe pajisjet
o [..]

e Afatiiaktivizimit té shérbimeve

e Shpejtésité e shérbimeve té internetit dhe mjetet juridike

e Cmimi
o [.]

o Kohézgjatja, ripértérija dhe pérfundimi

o [..]

o Karakteristikat pér pérdoruesit fundoré me aftési té kufizuara

o [.]

e Informacione tjera relevante
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